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MOTTO  
 
 Ingatlah, sesungguhnya pertolongan Allah itu amat dekat. Maka janganlah 
lelah berdoa kepada Allah SWT dan yakinlah kepada diri sendiri bahwa 
pertolongan ALLAH itu pasti akan datang. (Q.S Al-Baqarah :214) 
 Orang-orang yang sukses telah belajar membuat diri mereka melakukan hal 
yang harus dikerjakan ketika hal itu memang harus dikerjakan, entah 
menyukainya atau tidak. (Aldus Huxley) 
 Sesali masa lalu karena ada kekecewaan dan kesalahan - kesalahan, tetapi 
jadikanlah penyesalan itu sebagai senjata untuk masa depan untuk menuju 
kesuksesan agar tidak terjadi kesalahan lagi. 
 Berusahalah untuk tidak menjadi manusia yang berhasil, tetapi berusahalah 
menjadi manusia yang berguna. (Einstein) 
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TINGKAT KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP PELAYANAN GOR 
AMONGROGO YOGYAKARTA 
 
Oleh  
Nur Rahman 
09603141019 
ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen 
terhadap pelayanan GOR Amongrogo Yogyakarta yang terdiri dari faktor 
tangibles (bukti langsung), reliability (kehandalan), responsivenes (daya tanggap), 
assurance (jaminan), emphaty (empati). 
Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif menggunakan 
metode survei dengan teknik pengambilan datanya berupa angket. Populasi yang 
digunakan yaitu semua pengguna jasa GOR Amongrogo yang menggunakan GOR 
tersebut yang berjumlah 30 responden. Dalam penelitian ini sampel yang diambil 
dengan metode Nonprobability Sampling menggunakan Accidental sampling. Uji 
validitas instrumen menggunakan korelasi product moment dengan hasil dari 30 
butir dinyatakan valid dengan nilai korelasi ≥ r tabel 0.3061 atau probabilitas 
output SPSS ≤ 0,05. Uji Reliabilitas Instrumen menggunakan rumus Alpha 
Cronbach dan memperoleh koefisien reliabilitas antara 0.80-1.00. Teknik analisis 
data menggunakan analisis deskriptif yang dituangkan dalam bentuk persentase. 
Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa Tingkat kepuasan 
konsumen terhadap pelayanan GOR Amongrogo Yogyakarta sebagian besar 
menyatakan dalam kategori “Sedang” yaitu sebesar 43%. Adapun prosentasinya 
adalah sebagai berikut, terdapat 2 orang (7%) dalam kategori baik sekali, 7 orang 
(23%) dalam kategori baik, 13 orang (43%) dalam kategori sedang, 8 orang (27%) 
dalam kategori kurang, sedangkan untuk kategori kurang sekali tidak ada 
responden. 
Kata Kunci : Kepuasan, Pelayanan, GOR Amongrogo 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah 
Olahraga merupakan salah satu kebutuhan manusia yang terdapat 
pada semua lapisan masyarakat di sepanjang masa. Olahraga pada 
dasarnya merupakan kebutuhan setiap manusia di dalam kehidupan agar 
kondisi fisik dan kesehatannya tetap terjaga dengan baik. Kehidupan 
sekarang ini menuntut setiap individu lebih banyak menghabiskan 
waktunya untuk bekerja. Terlebih di kota-kota berkembang, ketika 
tuntutan dan kesibukan pekerjaan sering menjadi alasan perlunya 
melakukan kegiatan untuk penyegaran kembali guna melepas lelah dan 
kejenuhan yang sudah dihadapi. Kesadaran masyarakat akan pentingnya 
berolahraga di masa sekarang ini membuat masyarakat sangat 
mempedulikan kesehatan masing-masing. Selain itu banyak orang merasa 
tingkat keprcayaan diri akan bertambah jika mereka mempunyai postur 
tubuh yang ideal. Postur tubuh yang ideal akan diperoleh dengan 
melakukan latihan secara teratur dipusat-pusat kebugaran atau tempat-
tempat yang menyediakan jasa dalam bidang olahraga, pola makan teratur 
yang mencukupi gizi dan pola tidur yang seimbang. 
Hal tersebut memacu  tumbuh dan berkembangnya sarana olahraga 
yang dilengkapi dengan fasilitas-fasilitas yang memadahi. Berkembangnya 
usaha jasa olahraga menyebabkan persaingan menjadi semakin ketat, 
sehingga para pengusaha perlu melakukan strategi-strategi untuk 
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memperoleh dan mempertahankan para konsumen agar perusahaannya 
dapat tetap diminati, karena konsumen merupakan aset yang sangat 
berharga bagi setiap perusahaan. Kepuasan konsumen merupakan filosofi 
bisnis yang harus dilaksanakan. Hal tersebut mencakup 3 unsur yaitu: 
orientasi pelanggan, koordinasi dan integrasi seluruh kegiatan pemasaran 
dalam perusahaan serta pencapaian tujuan kinerja organisasi. Perusahaan 
jasa idealnya akan maju apabila kapuasan konsumen dapat terwujud 
dengan maksimal. Bisnis tidak akan berjalan dengan semestinya apabila 
kepuasan konsumen tidak terpenuhi. Pada saat ini konsumen yang 
dihadapi adalah konsumen yang mempunyai kepekaan tinggi terhadap 
barang dan jasa yang dipakai. Konsumen akan berpindah keperusahaan 
jasa lain apabila mereka merasa tidak puas dengan hal yang diperoleh 
diperusahaan tersebut. Sejauh mana sebuah pusat pelayanan jasa 
memperhatikan kualitas pelayanan akan selalu menjadi bahan evaluasi 
bagi konsumen sehingga para konsumen tertarik untuk datang. 
Menurut Husein Umar (2000: 53) mengungkapkan bahwa 
kepuasan konsumen akan terpenuhi apabila proses penyampaian jasa dari 
pemberi jasa kepada konsumen sesuai dengan apa yang dipersepsikan 
konsumen. Pelayanan merupakan hal penting dalam memberikan kepuasan 
pada setiap konsumen. Semua pelayanan akan dihasilkan oleh operasi 
yang dilakukan perusahaan. Sedangkan keberhasilan proses operasi 
perusahaan ini ditentukan oleh berbagai fakstor, diantaranya: Faktor 
karyawan, sistem manajerial, teknologi dan perencanaan yang baik. 
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Apabila perusahaan dapat memberikan pelayanan yang baik, maka 
akan menjadi nilai tambah dan sangat memungkinkan untuk menjadi 
bahan pertimbangan bagi setiap konsumen untuk melakukan pembelian 
atas produk yang ditawarkan perusahaan. Perusahaan jasa yang teliti 
terhadap situasi yang ada akan membuat gebrakan baru untuk menarik 
konsumen sebanyak-banyaknya dengan pelayanan yang baik dan 
menyediakan fasilitas-fasilitas yang memadahi. 
Perilaku konsumen tumbuh karena suatu motif berdasarkan atribut-
atribut sesuai dengan keinginan dan kebutuhannya dalam menggunakan 
suatu pelayanan jasa, berdasarkan hal tersebut maka analisa mengenai 
bagaimana proses perilaku dari dalam diri konsumen sangat penting 
dilakukan. Perilaku konsumen (consumer behavior) adalah kegiatan-
kegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan 
mempergunakan barang-barang dan jasa-jasa tersebut didalamnya proses 
pengambilan keputusan pada persiapan dan penentuan kegiatan-kegiatan. 
Tahapan terakhir dari proses tersebut adalah pengambilan keputusan 
secara kompleks termasuk menggunakan merek atau jasa yang diinginkan, 
mengevaluasi merek atau jasa tersebut pada saat digunakan dan 
menyimpan informasi untuk digunakan pada masa yang akan datang. 
Seorang konsumen melakukan evaluasi terhadap merek atau jasa, 
konsumen cenderung akan menggunakan merek atau jasa yang 
memberikan tingkat kepuasan tertinggi. Seorang pelaku di dunia 
pemasaran akan berusaha keras untuk mengukur minat dari konsumen, 
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serta mengetahui faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi minat 
tersebut. Perilaku konsumen merupakan minat konsumen yang 
menunjukkan sejauh mana komitmennya untuk melakukan tindakan 
pembelian atau kegiatan penggunaan suatu jasa. Kebutuhan dan keinginan 
konsumen akan barang dan jasa berkembang dari masa ke masa dan 
mempengaruhi perilaku para konsumen. 
Hal ini coba diterapkan oleh sebuah tempat pelayanan jasa 
dibidang olahraga yaitu Gedung Olahraga Amongrogo. Gedung Olahraga 
(GOR) Amongrogo adalah sebuah gedung olahraga yang berada di 
Yogyakarta. GOR ini terletak di jalan Kenari, tepatnya di sebelah tenggara 
Stadion Mandala Krida. GOR Amongrogo merupakan Gedung Olahraga 
yang digunakan untuk aktivitas keolahragaan yang meliputi bola voli, 
basket, bulu tangkis, futsal, dan lain sebagainya. Menyadari persaingan 
bisnis dibidang olahraga yang semakin ketat saat ini, pihak manajemen 
GOR Amongrogo berusaha keras untuk mempertahankan eksistensi dan 
keberhasilan usahanya dengan menerapkan berbagai program. Dengan 
berdasarkan faktor-faktor menunjang dan sistem pelayanan yang 
dilakukan pengelola untuk bisa meningkatkan daya tarik dan keberhasilan 
memberikan kepuasan terhadap pengguna GOR Amongrogo.  
GOR Amongrogo di Yogyakarta memiliki daya tarik tersendiri. 
Khususnya bagi warga yogyakarta dan umumnya bagi masyarakat diluar 
kota yogyakarta. Fasilitasnya juga memiliki kualitas yang cukup memadai 
sehingga pengunjungpun kadang ramai berdatangan. GOR Amongrogo 
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merupakan tempat untuk pengembangan ketrampilan dalam bidang 
olahraga. Selain itu juga dapat digunakan sebagai penyaluran hobi bagi 
setiap individu yang gemar dengan kegiatan berolahraga. Namun 
demikian, menurut penulis belum diketahui tingkat kepuasan konsumen 
yang menggunakan jasa GOR. Dari uraian diatas penulis tertarik untuk 
mengadakan suatu penelitian tentang “Tingkat Kepuasan Konsumen 
Terhadap Pelayanan GOR Amongrogo Yogyakarta”. 
B. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah diatas dapat diidentifikasikan 
beberapa masalah diantaranya :  
1. Tingkat kepuasan konsumen terhadap jasa pengelolaan GOR belum 
diketahui. 
2. Faktor - faktor penarik konsumen pengguna GOR Amongrogo belum 
diketahui. 
3. Sistem pelayanan yang dilakukan pengelola GOR Amongrogo belum 
diketahui. 
4. Keinginan dan kebutuhan konsumen jasa GOR Amongrogo belum 
diketahui. 
5. Harapan dari konsumen belum diketahui. 
C. Batasan Masalah 
Berdasarkan identifikasi masalah di atas, terdapat berbagai masalah 
yang berhubungan dengan pelayanan jasa di GOR Amongrogo. Untuk 
mendapatkan gambaran yang lebih terperinci mengenai ruang lingkup 
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penelitian, maka penelitian ini dibatasi pada tingkat kepuasan konsumen 
terhadap pelayanan yang dilakukan di GOR Amongrogo Yogyakarta. 
D. Rumusan Masalah 
Suatu penelitian tentunya mempunyai permasalahan yang perlu 
diteliti, dianalisis dan diusahakan penyelesaiannya. Berdasarkan latar 
belakang masalah dan identifikasi masalah di atas, dapat dirumuskan 
masalah yang akan diteliti yaitu: “Berapa besar tingkat kepuasan 
konsumen terhadap pelayanan yang dilakukan pengelola GOR 
Amongrogo Yogyakarta ?”. 
E. Tujuan Penelitian 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan 
konsumen terhadap pelayanan yang dilakukan oleh GOR Amongrogo. 
F. Manfaat Penelitian 
Dari hasil penelitian ini tentunya harus memiliki dampak positif 
bagi siapa saja. Adapun manfaat yang diharapkan penulis dari penelitian 
ini adalah: 
1. Manfaat Teoritis 
Secara teoritis, hasil penelitian ini dapat menunjukkan Tingkat 
Kepuasan Konsumen Terhadap Pelayanan di GOR Amongrogo, 
sehingga dapat dijadikan sebagai dasar dalam pengelolaan manajerial 
bagi setiap penyedia jasa dalam bidang olahraga. 
2. Manfaat Praktis 
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a. Bagi Penulis, penelitian ini diharapkan mampu memberikan 
pengalaman, tambahan pengetahuan dan wawasan mengenai tingkat 
kepuasan konsumen terhadap pelayanan di GOR Amongrogo 
Yogyakarta.  
b. Bagi masyarakat, bertambahnya minat para konsumen dalam 
melakukan kegiatan olahraga di GOR Amongrogo Yogyakarta. 
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BAB II 
KAJIAN PUSTAKA 
 
A. Deskripsi Teori 
Olahraga adalah suatu objek yang sedang bergerak secara perlahan 
namun pasti ke arah perkembangannya menjadi sebuah industri yang 
besar. Hal ini dapat terlihat dari proses penyelenggaraan suatu even 
olahraga yang melibatkan banyak elemen. Olahraga juga telah mampu 
memberikan dampak psikis yang positif dalam pengembangan kepribadian 
dan pola pandang bisnis bagi para pengusaha. Di Indonesia, olahraga 
memang belum dapat berkembang sepesat di negara maju seperti Amerika 
Serikat, negara-negara di Benua Eropa dan lain sebagainya. Hal ini 
dikarenakan masyarakat indonesia yang disebut sebagai negara 
berkembang belum bisa memanfaatkan secara maksimal unsur unsur yang 
dapat dijadikan sebagai sumber bisnis dalam bidang olahraga.  
1. Konsumen 
Menurut Swastha dan T Hani Handoko (2000: 12) konsumen 
adalah individu-individu yang melakukan pembelian untuk memenuhi 
kebutuhan pribadi atau konsumsi rumah tangga. Pelanggan adalah 
orang, instansi atau lembaga yang membeli barang atau jasa secara rutin 
atau berulang-ulang.Dari pengertian di atas konsumen atau pelanggan 
merupakan perhatian dalam pembahasan mengenai kepuasan dan 
kualitas jasa karena konsumen sumber utama untuk mengukur kepuasan 
terhadap produk maupun pelayanan yang diberikan perusahaan.  
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Konsumen mengukur nilai suatu produk dan biaya berdasarkan 
nilai perkiraan. Menurut Kotler dan Amstrong (1997: 10) nilai bagi 
konsumen merupakan perbedaan atau selisih antara nilai yang dinikmati 
konsumen karena memiliki serta menggunakan suatu produk dan biaya 
untuk memiliki produk tersebut. Konsumen memperkirakan penawaran 
mana yang memberikan nilai tertinggi. Konsumen ingin 
memaksimalkan nilai dengan kendala biaya pencarian, pengetahuan, 
mobilitas dan penghasilan yang terbatas. Konsumen membentuk suatu 
harapan nilai dan bertindak atas dasar nilai tersebut. 
Menurut Kotler dan Keller (1997: 72) konsumen adalah penerima 
harga dan menerima harga pada nilai atau sesuai yang diberikan. 
Pemasar menyadari bahwa konsumen sering memproses informasi 
harga secara aktif menerjemahkan harga berdasarkan pengetahuan dari 
berbagai pengalaman pembelian sebelumnya. Keputusan pembelian 
didasarkan pada bagaimana konsumen menganggap harga dan berapa 
harga aktual saat ini,yang dipertimbangkan bukan harga yang 
dinyatakan pemasar. 
Konsumen mungkin memiliki batas bawah harga dimana harga 
yang lebih rendah dari batas itu menandakan kualitas buruk atau 
kualitas yang tidak dapat diterima, dan juga batas atas harga dimana 
harga yang lebih tinggi dari batas itu dianggap berlebihan dan tidak 
sebanding dengan uang yang dikeluarkan. 
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Menurut Olson dan Dover yang dikutip oleh Tjiptono (2002: 61), 
harapan pelanggan merupakan keyakinan pelanggan sebelum mencoba 
atau membeli suatu produk, yang dijadikan standar atau acuan dalam 
menilai kinerja produk tersebut. Zeithaml dan kawan-kawan yang 
dikutip oleh Tjiptono (2002: 62-64) menyatakan bahwa harapan 
pelanggan terhadap kualitas suatu jasa dibentuk oleh beberapa faktor, 
yaitu: 
a. Enduring Service Intensifiers (Alat Penguat Pelayanan) 
Faktor ini merupakan faktor yang bersifat stabil dan mendorong 
pelanggan untuk meningkatkan sensitivitasnya terhadap jasa. Faktor 
ini meliputi harapan yang disebabkan oleh orang lain dan filosofi 
pribadi seseorang mengenai jasa. 
b. Personal Need (Kebutuhan Seseorang) 
Kebutuhan yang dirasakan seseorang berdasarkan kesejahteraannya. 
Kebutuhan tersebut meliputi kebutuhan fisik, sosial dan psikologis. 
c. Transitory Service Intensifiers (Pelayanan Sementara) 
Faktor ini merupakan faktor individual yang bersifat sementara yang 
meningkatkan sensitivitas pelanggan terhadap jasa.  
d. Perceived Service Alternatif (Alternative Jasa Pelayanan) 
Merupakan persepsi pelanggan terhadap tingkat atau derajat 
pelayanan perusahaan lain yang sejenis. Jika konsumen memiliki 
beberapa alternatif, maka harapannya terhadap suatu jasa cenderung 
akan semakin besar. 
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e. Self Perceived Service Role (Peranan Pelayanan) 
Faktor ini adalah faktor persepsi pelanggan tentang tingkat atau 
derajat keterlibatan dalam mempengaruhi jasa yang diterimanya. 
f. Situasional Factors (Faktor situasi) 
Faktor ini terdiri atas segala kemungkinan yang bisa mempengaruhi 
kinerja jasa, yang berada di luar kendali penyedia jasa. 
2. Persepsi Konsumen 
Menurut Kotler (1997) persepsi adalah proses memilih, 
menata,menafsir stimuli yang dilakukan seseorang agar mempunyai arti 
tertentu. Stimuli adalah rangsangan fisik, visual dan komunikasi verbal 
dan non verbal yang dapat mempengaruhi respon seseorang. Assael 
(1995) dalam Sodik (2003) menyebutkan bahwa persepsi terhadap 
suatu produk melalui proses itu sendiri terkait dengan komponennya 
serta komunikasi yang ditunjukkan untuk mempengaruhi perilaku 
konsumen yang mencerminkan produk melalui latar kata-kata, gambar 
dan simbolisasi atau melalui stimuli lain yang diasosiasikan dengan. 
Informasi yang diperoleh dan diproses konsumen akan membentuk 
preferensi (pilihan) seseorang terhadap suatu obyek. 
Preferensi akan membentuk sikap konsumen terhadap suatu obyek, 
yang pada gilirannya akan sikap ini seringkali secara langsung akan 
mempengaruhi apakah konsumen akan membeli suatu produk atau 
tidak. Harapan konsumen merupakan perkiraan atau keyakinan 
konsumen tentang apa yang akan diterimanya atau dirasakannya bila 
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membeli atau mengkonsumsi suatu barang atau jasa. Sedangkan kinerja 
yang dirasakan setelah mengkonsumsi suatu barang atau jasa yang 
dibeli. Konsumen mengukur nilai suatu produk dan biaya berdasarkan 
nilai perkiraan. Para konsumen memperkirakan penawaran mana yang 
memberikan nilai tertinggi dan ingin memaksimalkan nilai dengan 
kendala biaya pencarian, pengetahuan, mobilitas dan penghasilan yang 
terbatas. Konsumen membentuk suatu harapan nilai dan bertindak atas 
dasar nilai tersebut. 
a. Faktor-faktor yang Mempengruhi Tingkat Kepuasan Konsumen 
Beberapa faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen adalah 
sebagai berikut: 
1) Faktor-Faktor Kebudayaan 
a) Budaya 
Budaya adalah faktor penentu keinginan dan perilaku 
seseorang yang paling mendasar. Jika makhluk yang lebih 
rendah perilakunya sebagian besar diatur oleh naluri, maka 
perilaku manusia sebagian besar adalah dipelajari. 
b) Sub Budaya 
Sub budaya mempunyai kelompok-kelompok sub budaya yang 
lebih kecil yang merupakan identifikasi dan sosialisasi yang 
khas untuk perilaku anggotanya. Ada empat macam sub 
budaya yaitu kelompok kebangsaan, kelompok keagamaan, 
kelompok ras dan wilayah geografis. 
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c) Kelas Sosial 
Kelas sosial adalah kelompok dalam masyarakat, dimana 
setiap kelompok cenderung memiliki nilai, minat dan tingkah 
laku yang sama. 
2) Faktor-Faktor Sosial 
a) Kelompok Referensi 
Kelompok referensi adalah kelompok-kelompok yang 
memberikan pengaruh langsung atau tidak langsung terhadap 
sikap dan perilaku seseorang. 
b) Keluarga 
Anggota keluarga dapat memberikan pengaruh yang kuat 
terhadap perilaku pembeli. 
c) Peranan dan Status 
Kedudukan seseorang dalam setiap kelompok dapat dijelaskan 
dalam pengertian peranan dan status. Setiap peranan membawa 
satu status yang mencerminkan penghargaan umum oleh 
masyarakatnya. 
3) Faktor-Faktor Pribadi 
a) Usia dan Tahap Daur Hidup 
Pembelian seseorang terhadap barang dan jasa akan berubah-
ubah selama hidupnya. Demikian halnya dengan selera 
seseorang berhubungan dengan usianya. 
b) Pekerjaan 
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Dengan adanya kelompok-kelompok pekerjaan, perusahaan 
dapat memproduksi produk sesuai dengan kebutuhan 
kelompok pekerjaan tertentu. 
c) Keadaan Ekonomi 
Keadaan ekonomi seseorang dapat dilihat dari tingkat 
pendapatan yang dapat berpengaruh terhadap pilihan produk. 
d) Gaya Hidup 
Gaya hidup seseorang adalah pola hidup seseorang yang turut 
menentukan perilaku pembelian. 
e) Kepribadian dan Konsep Diri 
Kepribadian adalah ciri-ciri psikologis yang membedakan 
setiap orang sedangkan konsep diri lebih kearah citra diri. 
4) Faktor-Faktor Psikologis 
a) Motivasi 
Motivasi adalah suatu kebutuhan yang cukup kuat mendesak 
untuk mengarah seseorang agar dapat mencari pemuasan 
terhadap kebutuhan itu. 
b) Persepsi 
Seseorang yang termotivasi siap untuk melakukan suatu 
perbuatan. Bagaimana seseorang yang termotivasi berbuat 
sesuatu adalah dipengaruhi oleh persepsinya terhadap situasi 
yang dihadapinya. 
c) Belajar 
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Belajar menggambarkan perubahan dalam perilaku seseorang 
individu yang bersumber dari pengalaman. Kebanyakan 
perilaku manusia diperoleh dengan mempelajarinya. 
d) Kepercayaan dan Sikap 
Melalui perbuatan dan belajar, orang memperoleh kepercayaan 
dan sikap selanjutnya mempengaruhi tingkah laku pembelian 
(Kotler, 1997 : 153 – 161). 
3. Kepuasan Konsumen 
Menurut Kotler (1998: 13) kepuasan konsumen adalah suatu 
tingkatan dimana perkiraan kinerja produk sesuai dengan harapan 
pembeli. Menurut Rambat Lupiyoadi (2006: 192) bahwa kepuasan ialah 
merupakan tingkat perasaan seseorang menyatakan hasil perbandingan 
atas kinerja produk atau jasa yang diterima dan yang diharapkan. 
Menurut Fandy Tjiptono (2006:147) kepuasan pelanggan adalah tingkat 
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia 
rasakan dibandingkan dengan harapannya. 
Fandy Tjiptono (2006: 146) menyatakan bahwa kepuasan 
pelanggan merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih 
sekurang-kurangnya memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui 
harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil yang 
diperoleh tidak memenuhi harapan pelanggan. 
Dari ketiga pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan 
konsumen adalah tingkat perasaan seseorang yang melakukan 
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pembelian produk atau jasa untuk kebutuhan pribadinya setelah 
melakukan perbandingan antara kinerja produk atau jasa yang diberikan 
terhadap apa yang diharapkan oleh pemakai ataupun pelaku jasa 
tersebut. Harapan konsumen merupakan perkiraan atau keyakinan 
konsumen tentang apa yang akan diterimanya atau dirasakannya bila 
membeli atau mengkonsumsi suatu barang atau jasa. Sedangkan kinerja 
yang dirasakan adalah persepsi konsumen terhadap apa yang diterima 
atau dirasakan setelah mengkonsumsi suatu barang atau jasa yang 
dibeli. Suatu pelayanan dinilai memuaskan apabila pelayanan tersebut 
dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. 
Apabila pelanggan merasa tidak puas terhadap suatu pelayanan 
yang disediakan, pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak efektif dan 
tidak efisien dan pelanggan dapat melakukan tindakan pengembalian 
produk, atau secara ekstrim bahkan dapat mengajukan gugatan terhadap 
perusahaan melalui seorang pengacara. 
Menurut Kotler dan Armstrong (1997: 10) mengungkapkan 
kepuasan pelanggan tergantung pada anggapan kinerja produk dalam 
menyerahkan nilai relatif terhadap harapan pembeli. Untuk 
menciptakan kepuasan konsumen, perusahaan harus menciptakan dan 
mengelola suatu sistem yang dapat memperoleh konsumen yang lebih 
banyak dan mempunyai kemampuan mempertahankan pelanggan. 
Menurut Basu Swasta D dan Irawan (2008: 60) kebayakan 
perusahaan menetapkan untuk mencari laba sebagai tujuan yang hendak 
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dicapai. Laba adalah suatu akibat dari hasilnya perusahaan dalam 
mencapai tujuan, Namun laba yang diinginkkan tersebut bukanlah 
sekedar dari hasil penjualan saja tetapi harus dapat memberikan 
kepuasan kepada pembeli dengan memperhatikan lingkungan. 
Menurut Husain Umar (2000: 51) ada empat faktor yang 
mempengaruhi kepuasan konsumen, antara lain: 
a. Fasilitas 
Segala sesuatu yang dapat dirasakan oleh para konsumen 
tentang semua hal yang menyangkut dengan keadaan konsumen 
selama berada di GOR Amongrogo 
b. Kualitas produk 
Kualitas produk jasa yang ditawarkan oleh pengelola GOR 
Amongrogo. Kualitas produk jasa disini adalah segala sesuatu 
yang berkaitan dengan baik atau buruknya kualitas produk jasa 
yang berikan oleh pengelola GOR Amonrogo. 
c. Kualitas pelayanan 
Bagi para pelaku bisnis, terutama di bidang jasa pelayanan 
sangat mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen. Konsumen 
biasanya melakukan evaluasi kecil terhadap pelayanan yang 
diberikan oleh pengelola terhadap pelayanan yang diberikan. 
d. Kegiatan penjualan 
Lebih mengarah pada aktivitas penjualan, dimana interaksi 
antara pengelola dan konsumen dapat terbentuk sehingga dapat 
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memciptakan hubungan yang baik antara pengelola dan 
konsumen sehingga tercipta kepuasan. 
Menurut Kotler dan Keller (1997: 50) perusahaan yang berhasil 
menambahkan manfaat pada penawaran mereka sehingga pelanggan 
tidak hanya puas tetapi terkejut dan sangat puas. Pelanggan akan sangat 
puas bila mendapatkan pengalaman yang melebihi harapannya. 
4. Hubungan Kepuasan dengan Loyalitas Pelanggan 
Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi dewasa ini 
berdampak pada persaingan dunia usaha yang semakin meningkat, baik 
perusahaan yang bergerak di bidang industri, perdagangan maupun jasa. 
Keberhasilan dalam persaingan akan tercapai apabila perusahaan bisa 
menciptakan dan mempertahankan pelanggan. Untuk mencapai tujuan 
tersebut maka perusahaan memerlukan berbagai usaha agar tujuan yang 
telah direncanakan dapat tercapai. 
Produk yang berkualitas dengan harga bersaing merupakan kunci 
utama dalam memenangkan persaingan, yang pada akhirnya akan dapat 
memberikan nilai kepuasan yang lebih tinggi kepada pelanggan. 
Pelanggan memiliki tuntutan nilai yang jauh lebih besar dan beragam 
karena pelanggan dihadapkan pada berbagai pilihan berupa barang 
maupun jasa yang dapat dibeli. Dalam hal ini penjual harus 
memberikan kualitas produk yang dapat diterima supaya pelanggan 
tidak beralih kepada pesaing. 
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Salah satu cara agar dapat merebut mangsa pasar adalah dengan 
memperoleh pelanggan sebanyak-banyaknya. Perusahaan akan berhasil 
memperoleh pelanggan dalam jumlah yang banyak apabila dapat 
memberikan kepuasan bagi pelanggan. Kepuasan pelanggan dapat 
memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara 
perusahaan dan konsumen menjadi harmonis, memberikan dasar yang 
baik bagi pembelian ulang, membentuk suatu rekomendasi dari mulut 
ke mulut yang menguntungkan perusahaan dan terciptanya loyalitas 
pelanggan. 
Pelanggan yang puas dan loyal (setia) merupakan peluang untuk 
mendapatkan pelanggan baru. Mempertahankan semua pelanggan yang 
ada umumnya akan lebih menguntungkan dibandingkan dengan 
pergantianpelanggan karena biaya untuk menarik pelanggan baru bisa 
lima kali lipat dari biaya mempertahankan seorang pelanggan yang 
sudah ada. 
Istilah yang tepat adalah mempertahankan pelanggan sama dengan 
mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. Loyalitas pelanggan 
merupakan tujuan inti yang diupayakan pemasar. Hal ini dikarenakan 
dengan loyalitas sesuai dengan yang diharapkan, dapat dipastikan 
perusahaan akan meraih keuntungan. Loyalitas pelanggan sangat 
penting untuk dikenali pemasar dalam rangka menentukan strategi yang 
diperlukan untuk meraih, memperluas dan mempertahankan pasar. 
Keuntungan yang terjadi di perusahaan sebagian besar diberikan dari 
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para pelanggan-pelanggan yang loyal, dalam arti konsumen 
menggunakan kembali produk yang dimiliki, merekomendasikan 
produk atau perusahaan kepada pihak lain, bahkan membela produk di 
tengah ketatnya persaingan dan berita atau kabar tidak sedap mengenai 
produk atau perusahaan. 
5. Hakekat Jasa Pelayanan 
Menurut Fandy Tjiptono (2006: 6) jasa merupakan aktivitas, 
manfaat, atau kepuasan yang ditawarkan untuk dijual. Menurut Kotler 
yang dikutip Rambat Lupiyoadi (2006: 6) jasa adalah setiap tindakan 
atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak 
lain, yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud) dan tidak 
mengakibatkan kepemilikan apapun. 
Menurut Evans dan Berman yang dikutip Tjiptono (2006: 8) jasa 
dapat diklasifikasikan berdasarkan: 
a. Segmen pasar 
Berdasarkan segmen pasar, jasa dapat dibedakan menjadi jasa 
kepada konsumen akhir (misal taksi, asuransi jiwa dan 
pendidikan) dan jasa kepada konsumen organisasional (misalnya 
jasa akuntansi dan perpajakan, jasa konsultasi manajemen, dan 
jasa konsultasi hukum). 
b. Tangibilit (Tingkat keberwujudan) 
Kriteria ini berhubungan dengan tingkat keterlibatan produk 
fisik dengan konsumen.  
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f. Tingkat intensitas karyawan 
Berdasarkan tingkat intensitas karyawan (keterlibatan tenaga 
kerja), jasa dapat dikelompokkan menjadi dua macam, yaitu 
equitment based service. 
Menurut Kotler yang dikutip Fandy Tjiptono(2006: 11) people-
based service masih dapat dikelompokkan menjadi kategori tidak 
terampil, terampil, dan pekerja profesional tingkat kontak penyedia jasa 
dan pelanggan. Berdasarkan tingkat kontak ini, secara umum jasa 
dibagi menjadi high-contact service (seperti universitas, bank, dokter) 
dan low-contactservice (bioskop). Terdapat empat karakteristik pokok 
pada jasa yang membedakannya dengan barang. Keempat karakteristik 
tersebut, yaitu: 
1) Intangibility (Tidak Berwujud) 
Jasa bersifat intangible, artinya tidak dapat dilihat, dirasa, 
diraba, dicium, atau didengar sebelum dibeli.  
2) Inseparability (Tidak Terpisahkan) 
Barang biasanya diproduksi, kemudian dijual, lalu dikonsumsi. 
Sedangkan jasa biasanya dijual terlebih dahulu, baru kemudian 
diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan. Interaksi antara 
penyedia jasa dan pelanggan merupakan ciri khusus dalam 
pemasaran jasa. 
3) Variability (Bervariasi) 
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Jasa bersifat variabel karena banyak variasi bentuk, kualitas 
danjenis, tergantung pada siapa, kapan, dan dimana jasa tersebut 
dihasilkan. Ada tiga faktor yang menyebabkan variabilitas 
kualitas jasa (Bovee, Houston dan Thill ) yang dikutip Fandy 
Tjiptono (2006: 17) 
a) Kerjasama atau partisipasi pelanggan selama penyampaian 
jasa. 
b) Moral atau motivasi karyawan dalam melayani pelanggan. 
c) Beban kerja perusahaan. 
4) Perishability (Mudah Lenyap) 
Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat 
disimpan. Menurut Stanton, Etzel, dan Walker yang dikutip 
Fandy Tjiptono (2006: 18) ada pengecualian dalam karakteristik 
perishability dan penyimpanan jasa. Dalam kasus tertentu jasa 
dapat disimpan dalam bentuk pemesanan, misalnya: reservasi 
tiket pesawat. Perusahaan jasa berpusat pada upaya pemenuhan 
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. 
Menurut Wyckof dalam Lovelock yang dikutip Fandy Tjiptono 
(2006: 59) kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang 
diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut 
untuk memenuhi keinginan pelanggan. 
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Menurut Sviokla yang dikutip Rambat Lupiyoadi (2006: 176) 
kualitas memiliki delapan dimensi pengukuran, antara lain: 
1) Performance (Kinerja) 
Kinerja merujuk pada karakter produk inti yang meliputi merek, 
atribut-atribut yang dapat diukur, dan aspek-aspek kinerja 
individu. 
2) Empathy (Keragaman produk) 
Keanekaragaman produk biasanya diukur secara subjektif oleh 
masing-masing individu yang menunjukkan adanya perbedaan 
kualitas suatu produk. 
3) Reliability (Kehandalan) 
Keandalan produk yang menandakan tingkat kualitas sangat 
berartibagi konsumen dalam memilih produk. 
4) Conformance (Kesesuaian) 
Kesesuaian suatu produk dalam industri jasa diukur dari tingkat 
akurasi dan waktu penyelesaian termasuk juga perhitungan 
kesalahan yang terjadi, keterlambatan yang tidak dapat 
diantisipasi, dan beberapa kesalahan lain. 
5) Durability (Daya tahan) 
Ukuran ketahanan suatu produk meliputi segi ekonomis maupun 
teknis. 
6) Serviceability (Kemampuan pelayanan) 
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Dimensi ini menunjukkan bahwa konsumen tidak hanya 
memperhatikan adanya penurunan kualitas produk tetapi juga 
waktu sebelum produk disimpan. 
7) Aesthetics (Estetika) 
Penilaian dan refleksi yang dirasakan oleh konsumen. 
8) Perceived quality (Kualitas yang dipersepsikan) 
Konsumen tidak selalu memiliki informasi yang lengkap 
mengenai atribut-atribut produk. 
Menurut Zeithaml dan Bitner yang dikutip Tjiptono (2006: 70) 
lima dimensi yang dapat menentukan kualitas jasa, yaitu: 
1) Tangibles (Bukti langsung) 
Tangibles meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan 
sarana komunikasi. 
2) Reliability (Kehandalan) 
Reliability yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang 
dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. 
3) Responsiveness (Daya Tanggap) 
Responsiveness yaitu keinginan para staf untuk membantu para 
pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap. 
4) Assurance (Jaminan) 
Assurance mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, 
dansifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari 
bahaya, risiko atau keragu-raguan. 
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5) Empathy (Empati) 
Empathy meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami 
kebutuhan para pelanggan. 
Dari pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa jasa pelayanan 
adalah tindakan atau kinerja yang dapat ditawarkan kepada konsumen 
yang pada intinya tidak berwujud fisik dan tidak menghasilkan 
kepemilikan apapun. Jasa pelayanan atau tingkat kepuasan konsumen 
jasa pelayanan dapat diukur dari lima dimensi kualitas jasa yaitu bukti 
langsung (tangibles), keandalan (realiability), daya tangkap 
(responseveness), jaminan (assurance) dan empati (Empathy). 
B. Penelitian yang Relevan 
Sebagai acuan dalam penelitian ini, peneliti mencoba mengunakan 
penelitian yang dilakukan oleh: 
1. Puji Sanyoto (2011) dengan judul “Tingkat Kepuasan Konsumen 
Terhadap Pelayanan Centro Futsal”. Hasil penelitian dapat disimpulkan 
tingkat kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan oleh Centro Futsal 
berada pada kategori puas berada pada kategori puas sebesar 82%. 
2. Muhammad Nurdiansyah (2012) dengan judul “Tingkat Kepuasan 
Konsumen Terhadap Pelayanan Di Club House Casa Grande”. Hasil 
penelitian tingkat kepuasan terhadap pelayanan di Club House Casa 
Grande pada kategori sangat puas dengan persentase 40%. 
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C. Kerangka Berfikir 
Pemasaran berasal dari kenyataan bahwa setiap individu memiliki 
kebutuhan dan keinginan akan produk dan jasa. saat ini perusahaan tidak 
dapat bertahan hanya dengan menjalankan tugasnya dengan baik. Supaya 
berhasil menghadapi persaingan yang kompetitif, perusahaan harus 
mengarti dan dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, 
mementukan visi, misi, program – program untuk mencapai tujuan. 
Untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen sasaran 
bukanlah hal yang mudah,. Oleh karena itu perusahaan selalu berusaha 
untuk menggunakan strategi pemasaran yang tepat agar dapat 
mempengaruhi konsumen sebanyak mungkin dengan cara menanamkan 
citra yang baik terhadap produk.Salah satu cara yang dapat dilakukan yaitu 
dengan memberikan pelayanan yang memuaskan konsumen. Hal ini 
disebabkan karena konsumen semakin menyadari bahwa pelayanan 
merupakan aspek vital untuk dapat bertahan dalam bisnis. Jika pelayanan 
yang diberikan baik, maka konsumen cenderung bersifat positif  kepada 
perusahaan, begitu juga sebaliknya. Keberhasilan suatu perusahaan 
tercermin dalam memberikan pelayanan yang baik. Pelayanan yang baik 
akan menanamkan citra yang baik di mata konsumen.  
 
 
 
 
27 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 1. Kerangka Berfikir 
 
 
 
 
 
 
 
 
Prinsip Tingkat Kepuasan Konsumen  
- Bukti Langsung (Tangibles) 
- Kehandalan (Reability) 
- Daya tanggap (Responsiveness) 
- Jaminan (Assurance) 
- Emapti (Emphaty) 
Kualitas GOR 
Amongrogo 
Berapa Besar Tingkat Kepuasan Konsumen ? 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
A. Desain Penelitian 
 Penelitian ini menggunakan metode survei dengan pendekatan 
studi deskriptif untuk mengumpulkan data dan informasi yang mendukung 
dalam penelitian ini. Metode deskriptif kuantitatif dipergunakan untuk 
pencarian fakta dengan interpretasi yang tepat dan tujuannya adalah untuk 
mencari gambaran yang sistematik, fakta yang akurat (J. Supranto, 
2001:237). 
B. Tempat dan Waktu Penelitian 
1. Lokasi Penelitian 
Penelitian ini dilakukan di GOR Amongrogo Yogyakarta. 
2. Waktu Penelitian 
 Penelitian di GOR Amongrogo Yogyakarta ini dilaksanakan pada 
tanggal 16 Mei sampai 18 Juni 2016.. 
C. Definisi Operasional Variabel Penelitian 
Variabel dalam penelitian ini adalah variabel tunggal yaitu tingkat 
kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR Amongrogo. Kepuasan 
konsumen adalah suatu tingkatan dimana perkiraan kinerja produk sesuai 
dengan harapan pembeli. Kepuasan ialah merupakan tingkat perasaan 
seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk atau jasa 
yang diterima dan yang diharapkan secara langsung terlibat dalam 
mendapatkan dan mempergunakan barang-barang dan jasa-jasa tersebut 
didalamnya proses pengambilan keputusan pada persiapan dan penentuan 
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kegiatan-kegiatan tersebut dengan melihat tangibles, emphaty, reliability, 
responsivenes, assurances. 
D. Populasi Penelitian 
 Dalam penelitian ini populasinya adalah sebagian pengguna 
(konsumen) yang menggunakan fasilitas-fasilitas di Gedung Olahraga 
Amongrogo Yogyakarta. 
E. Sampel Penelitian 
Sampel adalah sebagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki 
oleh populasi tersebut (Sugiono, 1997:57). Pada penelitian ini 
menggunakan metode non random sampling dengan teknik sampling 
kebetulaan (Accidental sampilng) 
Maka yang dimaksud  accidental sampling dalam penelitian ini 
adalah pengguna jasa GOR Amongrogo Yogyakarta yang sedang 
melakukan kegiatan dan kebetulan ada atau dijumpai pada saat 
dilakukannya pengumpulan data yang berjumlah 30 responden. 
F. Instrumen Penelitian 
Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner 
yang berbentuk angket. Angket tersebut berisi butir-butir pertanyaan untuk 
di beri tanggapan oleh responden. Angket yang digunakan adalah angket 
tertutup dimana responden cukup memilih jawaban yang telah disediakan 
dalam angket tersebut. Hal ini dilakukan  karena peneliti hanya meneliti 
tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR amongrogo. 
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Menurut Suharsini Arikunto (2010: 262) instrumen adalah alat 
bantu yang digunakan dalam pengumpulan data. Instrumen menempati 
posisi teramat penting dalam hal bagaimana dan apa yang harus dilakukan 
untuk memperoleh data di lapangan. Instrumen termasuk bagian paling 
rumit dari keseluruhan proses penelitian. Kesalahan dibagian ini dapat 
dipastikan suatu penelitian akan gagal atau berubah dari konsep semula. 
Menurut Suharsini Arikunto (2010: 123) angket atau kuesioner 
merupakan serangkaian atau daftar pertanyaan yang disusun secara 
sistematis, kemudian di berikan kepada responden untuk diisi. Setelah 
diisi, angket dikembalikan kepada peneliti. Angket tersebut berisi 
pertanyaan – pertanyaan dengan empat alternatif jawaban : SS (sangat 
setuju), S (setuju), TS (tidak setuju), STS (sangat tidak setuju). Jawaban 
dari responden diberikan dengan memberi tanda centang (√) pada kolom 
yang telah disediakan.  
Tabel 1. Kisi-kisi Angket Penelitian 
Variabel 
Sub Variabel 
Indikator 
Nomor 
Butir Jumlah 
 
 
 
Tingkat 
Kepuasan 
Konsumen 
Tangibles 
- Alat dan fasilitas 
- Hasil yang 
dirasakan 
1, 2, 3, 4 
 
5, 6 
6 
Reability 
- Keajegan 
- Kinerja 
- Perhatian 
7, 8, 9 
10, 11, 12 
13, 14 
8 
Emphaty 
- Kemudahan 
- Komunikasi 
15, 16 
17, 18, 19 
5 
31 
 
Responsiveness 
- Respon 
pelayanan 
- Profesionalisme 
karyawan 
20, 21, 22 
 
23, 24, 25 
6 
Assurance 
- Jaminan 
keamanan 
- Keselamatan  
26, 27 
 
28, 29, 30 
5 
Jumlah     30 
 
1. Uji Coba Instrumen 
Menurut Suharsimi Arikunto (2010: 211), Di dalam penelitian 
uji coba instrumen mempuyai kedudukan yang sangat tinggi, karena 
data merupakan penggambaran variabel yang diteliti, dan berfungsi 
sebagai alat pembuktian hipotesis. Validitas adalah suatu ukuran yang 
menunjukkan tingkat-tingkat kevalidan  atau kesahihan suatu 
instrumen. Suatu instrumen dikatakan valid apabila mampu mengukur 
apa yang diinginkan. Sampel yang diambil digunakan untuk ujicoba 
instrumen diambil dari pengguna jasa GOR Pangukan, Tridadi, Sleman 
yang berjumlah 30 responden. 
a)  Uji Validitas Istrumen 
Pengujian validitas instrumen ini untuk mengetahui apakah 
instrumen ini mampu mengukur apa yang hendak diukur. Dalam 
penelitian ini peneliti mengukur dengan menggunakan rumus 
korelasi yang dikemukakan oleh Pearson, Dalam Suharsimi 
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Arikunto (2010: 314)  yang dikenal dengan korelasi product 
moment, dengan rumus: 
 
 Dengan Pengertian : 
x   : X – X 
y   : Y – Y 
X  : skor rata-rata dari X 
Y  : skor rata-rata dari Y 
    
Hasil uji validitas untuk berapa besar tingkat kepuasan 
konsumen terhadap pengelolaan GOR Amongrogo Yogyakarta 
terhadap strategi pemasaran sebanyak 30 item tersebut semuanya 
dinyatakan valid. Hasil uji validitas dari 30 butir pertanyaan 
menunjukkan nilai dari setiap butir pertanyaan lebih dari nilai 
0.3061 maka pertanyaan tersebut dapat dikatakan valid. 
b) Uji Reabilitas Instrumen 
Menurut Suharsimi Arikunto ( 2010: 223 ) menunjukkan 
bahwa dalam  mencari reabilitas instrumen yang skor nya 
bertingkat dilakukan dengan menggunakan rumus Alpha Cronbach. 
Rumus Alpha digunakan setelah menemukan jumlah varian butir 
dan varian total kemudian di masukkan ke dalam rumus    
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Adapun hasil uji reliabilitas instrumen dalam penelitian 
menurut Suharsimi Arikunto (2006: 276): 
Tabel 2. Nilai Interprestasi Uji Reliabilitas 
 
Besarnya nilai r Interprestasi 
Antara 0,800 sampai 1,00 Tinggi 
Antara 0,600 sampai 0,800 Cukup 
Antara 0,400 sampai 0,600 Agak rendah 
Antara 0,200 sampai 0,400 Rendah 
Antara 0,000 sampai 0,200 Sangat rendah 
  
Hasil uji reliabilitas untuk berapa besar tingkat kepuasan 
terhadap pengelolaan GOR Amongrogo Yogyakarta, sebanyak 30 
item dianalisis menggunakan teknik alpha cronbach menunjukkan 
rtt = 0.964 Sesuai dengan interpretasi dari Suharsimi Arikunto  
(2006 : 276)  maka dapat dinyatakan memiliki reliabilitas sangat 
kuat karena berada pada interval 0,800 – 1,00.  
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Dari uji coba instrumen dengan jumlah butir sebanyak 30 
didapatkan bahwa semua butir dinyatakan valid dan  reliabel, 
sehingga tidak ada jawaban butir yang dinyatakan gugur. 
2. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data menggunakan alat  berupa angket, 
yang sudah tersedia jawabannya sehingga responden tinggal memilih 
salah satu jawaban. Skala yang digunakan dalam   dalam angket ini 
adalah skala Likert di dalam buku Suharsimi Arikuntoko (2010: 284) 
yang telah di modifikasi dengan empat alternatif jawaban yaitu : Sangat 
setuju (SS), Setuju (S), Tidak Setuju (TS), Sangat Tidak Setuju (STS). 
Skor yang diberikan kepada masing-masing alternatif adalah sebagai 
berikut : 
Tabel 3. Skala Skor 
 
Peryataan 
Alternatif Pilihan 
SS S TS STS 
Koding nilai 4 3 2 1 
 
G. Teknis Analisis Data 
Untuk menganalisis data yang telah terkumpul, peneliti 
menggunakan teknik deskrptif dengan persentase yang bertujuan untuk 
mengetahui tingkat kepuasan terhadap pengelolaan GOR Amongrogo 
Yogyakarta. Langkah-langkah yang dilakukan adalah sebagai berikut : 
1. Memberikan skor tiap responden pada tiap-tiap butir.  
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2. Menjumlahkan skor setiap responden pada tiap-tiap butir. 
3. Menentukan kriteria sebagai patokan penelitian. 
Data akan dikategorikan menjadi lima kategori berdasarkan nilai 
mean dan standar deviasi. Pengategorian data menggunakan kriteria 
sebagai berikut (Anas Sudijono, 2000: 161): 
Tabel 4. Pengkategorian Faktor Pendukung. 
 
No. Kategori Standar nilai 
1 Baik sekali  X ≥ M + 1,5 SD 
2 Baik  M + 0,5 SD  ≤ X < M + 1,5 SD   
3 Sedang  M -  0,5 SD  ≤ X < M + 0,5 SD 
4 Kurang baik  M - 1,5 SD   ≤ X < M  - 0,5 SD 
5 Sangat kurang baik  X < M - 1,5 SD 
 
  
4. Rumus yang digunakan untk mencari besarnya persentase adalah: 
       f 
P =         x 100% 
       N 
Keterangan: 
P    = Persentase 
f    = Frekuensi dalam kategori 
N   = Jumlah responden 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Deskripsi Lokasi, Waktu dan Subjek Penelitian 
Penelitian ini dilaksanakan di Gedung Olahraga Amongrogo 
Yogakarta. Penelitian ini dilakuakan pada bulan Mei, tahun 2016 di 
Gedung Olahraga Amongrogo Yogyakarta. Adapun subjek penelitiannya 
adalah konsumen GOR Amongrogo yang sedang melakukan kegiatan 
olahraga tersebut yang berjumlah 30 responden. 
B. Deskripsi Data Uji Coba Angket 
Penelitian ini diawali dengan mengadakan uji coba sebanyak 30 item 
pertanyaan. Tujuan uji coba ini  untuk mengetahui reliabel tidaknya setiap 
item sebelum angket digunakan sebagai alat penelitian yang sebenanya. 
Adapun hasil uji validitas dapat dideskripsikan sebagai berikut: 
1. Hasil Uji Validitas  
a. Hasil uji validitas untuk berapa besar kepuasan pelanggan terhadap 
GOR Pangukan, Tridadi, Sleman sebanyak 30 item tersebut 
semuanya dinyatakan valid dengan nilai rtabel lebih dari 0.3061. 
Hasil uji validitas dapat dilihat pada Lampiran  
2. Hasil Uji Reliabilitas  
a. Hasil uji reliabilitas untuk berapa besar kepuasan konsumen 
terhadap pelayanan GOR Pangukan, Tridadi, Sleman, sebanyak 30 
item dianalisis menggunakan teknik alpha cronbach menunjukkan 
rtt = 0.951. Sesuai dengan interpretasi dari Suharsimi Arikunto  
(2006 : 276)  maka dapat dinyatakan memiliki reliabilitas cukup 
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karena berada pada interval 0,800 – 1,00. Hasil uji reliabilitas dapat 
dilihat pada Lampiran  
C. Deskripsi Data Penelitian  
Konsumen GOR Amongrogo yang sedang melakukan kegiatan 
olahraga tersebut berjumlah 30 responden. Data diperoleh dari angket 
yang terdiri dari 30 item pertanyaan, angket tersebut terdiri dari lima 
indikator, yaitu: tangibles, reliability, responsivenes, assurance, emphaty, 
sehingga perlu dideskripsikan hasil secara keseluruhan dan hasil dari 
masing-masing indikator. Data dikategorikan menjadi lima kategori 
berdasarkan nilai mean dan standar deviasi yang diperoleh. Berikut skor 
baku dengan penilaian lima kategori yang digunakan untuk 
mendiskripsikan data  berapa besar kepuasan pelanggan terhadap kualitas 
pelayanan berdasarkan rumus Anas Sudijono, (2000: 161) sebagai berikut: 
Tabel 5. Skor Baku Kategori 
 
No. Rentang Norma Kategori 
1 X ≥ M + 1,5 SD Baik sekali 
2 M + 0,5 SD  ≤ X < M + 1,5 SD Baik 
3 M -  0,5 SD  ≤ X < M + 0,5 SD Sedang 
4 M - 1,5 SD   ≤ X < M  - 0,5 SD Kurang Baik 
5 X < M - 1,5 SD Sangat Kurang Sekali 
 
D. Hasil Penelitian 
Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap Pelayanan GOR Amongrogo 
Yogyakarta 
 
 Hasil penelitian tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan 
GOR Amongrogo Yogyakarta memperoleh nilai maksimum sebesar 114 
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dan nilai minimum 103. Mean diperoleh sebesar 107,2 dan standar 
deviasi sebesar 2,9. Data dikategorikan menjadi lima kategori 
berdasarkan nilai mean dan standar deviasi yang diperoleh dengan 
penilaian lima kategori yang digunakan untuk mendiskripsikan data 
berapa besar tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR 
Amongrogo Yogyakarta. Berdasarkan rumus kategori yang telah 
ditentukan, analisis data memperoleh hasil berapa besar tingkat 
kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR Amongrogo Yogyakarta.  
sebagai berikut: 
Table 6. Distribusi Frekuensi Berapa Besar Tingkat Kepuasan 
Konsumen Terhadap Pelayanan GOR Amongrogo 
Yogyakarta. 
Kelas interval Kategori Frekuensi 
Frekuensi 
relatif 
≥112 Baik Sekali 2 7% 
109 ≤ X < 112 Baik 7 23% 
106≤ X <109 Sedang 13  43% 
103 ≤ X < 106 Kurang Baik 8 27% 
< 103 Sangat Kurang Baik 0 0% 
Jumlah 30 100% 
 
 
 
Dari Tabel 6. di atas, dapat dijelaskan bahwa secara keseluruhan  berapa 
besar tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR Amongrogo 
Yogyakarta terdapat 2 orang (7%) dalam kategori baik sekali, 7 orang 
(23%) dalam kategori baik, 13 orang (43%) dalam kategori sedang, 8 
orang (27%) dalam kategori kurang,  sedangkan untuk kategori kurang 
sekali tidak ada responden. Frekuensi terbanyak pada kategori sedang, 
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sehingga dapat disimpulkan tingkat kepuasan konsumen terhadap 
pelayanan GOR Amongrogo Yogyakarta adalah sedang. 
Dari keterangan di atas, tingkat kepuasan konsumen terhadap 
pelayanan GOR Amongrogo Yogyakarta dapat disajikan dalam bentuk 
histogram sebagai berikut: 
 
Gambar 2. Histogram tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan 
GOR Amongrogo Yogyakarta. 
 
Untuk melihat hasil penelitian secara lebih mendalam, deskripsi 
hasil penelitian tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR 
Amongrogo Yogyakarta berdasarkan masing-masing indikator adalah 
sebagai berikut: 
a. Tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR Amongrogo 
Yogyakarta Berdasarkan Faktor Tangibles 
 
Tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR 
Amongrogo Yogyakarta berdasarkan faktor tangibles. Hasil penelitian 
memperoleh nilai minimum sebesar 17 dan nilai maksimum 24. Mean 
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diperoleh sebesar 21,2 dan standar deviasi sebesar 2,01. Berdasarkan 
rumus kategori yang telah ditentukan, analisis data memperoleh hasil 
berapa besar tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR 
Amongrogo Yogyakarta berdasarkan berdasarkan faktor tangibles 
sebagai berikut: 
Tabel 7. Distribusi Frekuensi Tingkat kepuasan konsumen terhadap 
pelayanan GOR Amongrogo Yogyakarta berdasarkan 
Faktor Tangibles 
 
Kelas interval Kategori Frekuensi 
Frekuensi 
relatif 
> 24 Baik Sekali 3 10 % 
22 ≤ X < 24 Baik 13 43 % 
20 ≤ X < 22 Sedang 8 27 % 
18 ≤ X < 20 Kurang Baik 4 13 % 
< 18 Sangat Kurang Baik 2 7 % 
Jumlah 30 100 % 
 
Dari Tabel 7. dapat dijelaskan bahwa secara keseluruhan 
Tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR Amongrogo 
Yogyakarta berdasarkan faktor tangibles terdapat 3 orang (10%) 
dalam kategori baik sekali, 13 orang (43%) dalam kategori baik, 8 
orang (27%) dalam kategori sedang, 4 orang (13%) dalam kategori 
kurang, 2 orang (7%) dalam kategori kurang baik. Frekuensi 
terbanyak pada kategori baik, sehingga dapat disimpulkan tingkat 
kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR Amongrogo 
Yogyakarta berdasarkan faktor tangibles adalah baik. 
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Dari keterangan Tabel 6. Tingkat kepuasan konsumen 
terhadap pelayanan GOR Amongrogo Yogyakarta berdasarkan 
faktor tangibles dapat disajikan dalam bentuk histogram sebagai 
berikut: 
 
Gambar 3. Histogram Tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan 
GOR Amongrogo Yogyakarta berdasarkan Faktor Tangibles 
 
b. Tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR Amongrogo 
Yogyakarta Berdasarkan Faktor Reliability 
 
 Tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR 
Amongrogo Yogyakarta berdasarkan faktor Reliability. Hasil 
penelitian memperoleh nilai minimum sebesar 25 dan nilai maksimum 
32. Mean diperoleh sebesar 28,8 dan standar deviasi sebesar 1,6. 
Berdasarkan rumus kategori yang telah ditentukan, analisis data 
memperoleh hasil tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan 
GOR Amongrogo Yogyakarta berdasarkan faktor Reliability  sebagai 
berikut: 
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Tabel  8. Distribusi Frekuensi tingkat kepuasan konsumen terhadap 
pelayanan GOR Amongrogo Yogyakarta berdasarkan 
Faktor Reliability 
 
Kelas Interval Kategori Frekuensi 
Frekuensi 
Relatif 
> 31 Baik Sekali 3 10 % 
30 ≤ X < 31 Baik 8 27 % 
28 ≤ X < 30 Sedang 13 43 % 
26 ≤ X < 28 Kurang Baik 4 13 % 
< 26 Sangat Kurang Baik 2 7 % 
Jumlah 30 100 % 
 
Dari tabel 8. dapat dijelaskan bahwa secara keseluruhan 
tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR Amongrogo 
Yogyakarta berdasarkan faktor Reliability terdapat 3 orang (10%) 
dalam kategori baik sekali, 8 orang (27%) dalam kategori baik, 13 
orang (43%) dalam kategori sedang, 4 orang (13%) dalam kategori 
kurang, 2 orang (7%) dalam kategori sangat kurang sedang. Frekuensi 
terbanyak pada kategori sedang, sehingga dapat disimpulkan tingkat 
kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR Amongrogo 
Yogyakarta berdasarkan faktor Reliability adalah sedang. 
Dari keterangan di atas tingkat kepuasan konsumen terhadap 
pelayanan GOR Amongrogo Yogyakarta berdasarkan faktor 
Reliability dapat disajikan dalam bentuk histogram sebagai berikut: 
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Gambar 4. Histogram tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan 
GOR Amongrogo Yogyakarta berdasarkan Faktor 
Reliability 
 
c. Tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR Amongrogo 
Yogyakarta berdasarkan Faktor Emphaty 
 
Tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR 
Amongrogo Yogyakarta Berdasarkan faktor emphaty. Hasil penelitian 
memperoleh nilai minimum sebesar 13 dan nilai maksimum 20. Mean 
diperoleh sebesar 17,8 dan standar deviasi sebesar 1,7. Berdasarkan 
rumus kategori yang telah ditentukan, analisis data memperoleh hasil 
Tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR Amongrogo 
Yogyakarta Berdasarkan faktor emphaty sebagai berikut: 
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Tabel 9. Distribusi Frekuensi Tingkat kepuasan konsumen terhadap 
pelayanan GOR Amongrogo Yogyakarta Berdasarkan 
Faktor emphaty 
 
Kelas Interval Kategori Frekuensi 
Frekuensi 
Relatif 
> 20 Baik Sekali 1 3 % 
19 ≤ X < 20 Baik 12 40 % 
17 ≤ X < 19 Sedang 12 40 % 
15  ≤ X < 17 Kurang Baik 3 10 % 
< 15 Sangat Kurang Baik 2 7 % 
Jumlah 30 100 % 
 
Dari Tabel 9. dapat dijelaskan bahwa secara keseluruhan 
Tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR Amongrogo 
Yogyakarta Berdasarkan Faktor emphaty terdapat 1 orang (3%) dalam 
kategori baik sekali, 12 orang (40%) dalam kategori baik, 12 orang 
(40%) dalam kategori sedang, 3 orang (10%) dalam kategori kurang 
baik, 2 orang (7 %) dalam kategori sangat kurang sekali. Frekuensi 
terbanyak pada kategori baik dan sedang, sehingga dapat disimpulkan 
Tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR Amongrogo 
Yogyakarta Berdasarkan Faktor emphaty adalah baik dan sedang. 
Dari keterangan di atas Tingkat kepuasan konsumen terhadap 
pelayanan GOR Amongrogo Yogyakarta Berdasarkan Faktor emphaty 
dapat disajikan dalam bentuk histogram sebagai berikut: 
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Gambar 5. Histogram Tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan 
GOR Amongrogo Yogyakarta Berdasarkan Faktor emphaty 
 
 
d. Tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR Amongrogo 
Yogyakarta Berdasarkan Faktor Responsivenes 
 
Tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR 
Amongrogo Yogyakarta Berdasarkan faktor responsivenes. Hasil 
penelitian memperoleh nilai minimum sebesar 17 dan nilai maksimum 
24. Mean diperoleh sebesar 21,7 dan standar deviasi sebesar 1,7. 
Berdasarkan rumus kategori yang telah ditentukan, analisis data 
memperoleh hasil Tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan 
GOR Amongrogo Yogyakarta Berdasarkan faktor responsivenes 
sebagai berikut: 
Tabel 10. Distribusi Frekuensi Tingkat kepuasan konsumen terhadap 
pelayanan GOR Amongrogo Yogyakarta Berdasarkan 
faktor responsivenes. 
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Kelas interval Kategori Frekuensi 
Frekuensi 
relatif 
> 24 Baik Sekali 2 7 % 
23  ≤ X < 24 Baik 9 30 % 
21 ≤ X < 23 Sedang 12 40 % 
19 ≤ X < 21 Kurang Baik 5 16 % 
< 19 Sangat Kurang Sekali 2 7 % 
Jumlah 30 100 % 
 
Dari Tabel 10. dapat dijelaskan bahwa secara keseluruhan 
Tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR Amongrogo 
Yogyakarta Berdasarkan faktor responsivenes terdapat 2 orang (7 %) 
dalam kategori baik sekali, 9 orang (30%) dalam kategori baik, 12 
orang (40%) dalam kategori sedang, 5 orang (16%) dalam kategori 
kurang, 2 orang (7 %) dalam kategori sangat kurang sekali. Frekuensi 
terbanyak pada kategori sedang, sehingga dapat disimpulkan Tingkat 
kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR Amongrogo 
Yogyakarta Berdasarkan faktor responsivenes adalah sedang. 
Dari keterangan di atas Tingkat kepuasan konsumen terhadap 
pelayanan GOR Amongrogo Yogyakarta Berdasarkan faktor 
responsivenes dapat disajikan dalam bentuk histogram sebagai 
berikut: 
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Gambar 6. Histogram Tingkat kepuasan konsumen terhadap 
pelayanan GOR Amongrogo Yogyakarta Berdasarkan 
faktor responsivenes 
 
e. Tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR Amongrogo 
Yogyakarta Berdasarkan Faktor Assurance 
 
Tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR 
Amongrogo Yogyakarta Berdasarkan Faktor assurance. Hasil 
penelitian memperoleh nilai minimum sebesar 14 dan nilai maksimum 
20. Mean diperoleh sebesar 17,6 dan standar deviasi sebesar 1,6. 
Berdasarkan rumus kategori yang telah ditentukan, analisis data 
memperoleh hasil Tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan 
GOR Amongrogo Yogyakarta Berdasarkan Faktor assurance sebagai 
berikut: 
Tabel  11. Distribusi Frekuensi Tingkat kepuasan konsumen terhadap 
pelayanan GOR Amongrogo Yogyakarta Berdasarkan Faktor 
assurance 
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Kelas Interval Kategori Frekuensi 
Frekuensi 
Relatif 
> 20 Baik Sekali 1 3 % 
18 ≤ X < 20 Baik 17 57 % 
17 ≤ X < 18 Sedang 6 20 % 
15 ≤ X < 17 Kurang Baik 4 13 % 
< 15 Sangat Kurang Sekali 2 7 % 
Jumlah 30 100 % 
 
Dari Tabel 11. dapat dijelaskan bahwa secara keseluruhan 
Tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR Amongrogo 
Yogyakarta Berdasarkan Faktor assurance terdapat 1 orang (3%) 
dalam kategori baik sekali, 17 orang (57%) dalam kategori baik, 6 
orang (20%) dalam kategori sedang, 4 orang (13%) dalam kategori 
kurang baik, 2 orang (7%) dalam kategori sangat kurang sekali. 
Frekuensi terbanyak pada kategori baik, sehingga dapat disimpulkan 
Tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR Amongrogo 
Yogyakarta Berdasarkan Faktor assurance adalah baik. 
Dari keterangan di atas Tingkat kepuasan konsumen terhadap 
pelayanan GOR Amongrogo Yogyakarta Berdasarkan Faktor 
assurance dapat disajikan dalam bentuk histogram sebagai berikut: 
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Gambar 7. Histogram Tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan 
GOR Amongrogo Yogyakarta Berdasarkan Faktor assurance 
 
 
E. Pembahasan  
 
Berdasarkan penghitungan data hasil penelitian menunjukkan bahwa 
secara keseluruhan tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR 
Amongrogo Yogyakarta terdapat 2 orang (7%) dalam kategori baik sekali, 
7 orang (23%) dalam kategori baik, 13 orang (43%) dalam kategori 
sedang, 8 orang (27%) dalam kategori kurang,  sedangkan untuk kategori 
sangat kurang baik tidak ada responden. Frekuensi terbanyak pada kategori 
sedang, sehingga dapat disimpulkan tingkat kepuasan konsumen terhadap 
pelayanan GOR Amongrogo Yogyakarta adalah sedang. 
Kepuasan konsumen adalah suatu tingkatan dimana perkiraan kinerja 
produk sesuai dengan harapan pembeli, (kotler, 1998: 13). Produk yang 
berkualitas dengan harga bersaing merupakan kunci utama dalam 
memenangkan persaingan, yang pada akhirnya akan dapat memberikan 
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nilai kepuasan yang lebih tinggi kepada pelanggan. Pelanggan memiliki 
tuntutan nilai yang jauh lebih besar dan beragam karena pelanggan 
dihadapkan pada berbagai pilihan berupa barang maupun jasa yang dapat 
dibeli. Dalam hal ini penjual harus memberikan kualitas produk yang 
dapat diterima, supaya pelanggan tidak beralih kepada pesaing.  
Kepuasan pelanggan secara keseluruhan menunjukkan kategori 
sedang. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan member fitnes 
GOR Amongrogo masih ada yang perlu ditingkatkan lagi. Jasa pelayanan 
atau tingkat kepuasan konsumen dapat diukur dari lima dimensi kualitas 
jasa yaitu bukti langsung (tangibles),keandalan (realiability), daya tangkap 
(responseveness), jaminan(assurance) dan empati (Empathy).  Dari ke 5 
faktor yang mempengaruhi kepuasan member, faktor  tangibles dan 
emphaty menunjukkan kategori baik sementara  faktor realiability, 
responseveness, dan assurance menunjukkan kategori  sedang. 
Berdasarkan hasil ini pengelola member fitnes GOR Amongrogo perlu 
meningkatkan   realiability, responseveness, dan assurance guna 
memenuhi kepuasan member. Harapan dengan tercapainya kepuasan 
member, dapat meningkatkan jumlah member fitnes yang akan 
menggunakan jasa pelayanan kebugaran di GOR Amongrogo. 
Dari penghitungan melalui masing-masing faktor juga dapat 
diketahui kategori tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR 
Amongrogo Yogyakarta. Adapun tingkat kepuasan konsumen terhadap 
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pelayanan GOR Amongrogo Yogyakarta berdasarkan faktor yang ada 
adalah sebagai berikut: 
1. Secara keseluruhan tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan 
GOR Amongrogo Yogyakarta berdasarkan faktor tangibles terdapat 3 
orang (10%) dalam kategori baik sekali, 13 orang (43%) dalam 
kategori baik, 8 orang (27%) dalam kategori sedang, 4 orang (13%) 
dalam kategori kurang, 2 orang (7%) dalam kategori kurang baik. 
Frekuensi terbanyak pada kategori baik, sehingga dapat disimpulkan 
Tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR Amongrogo 
Yogyakarta berdasarkan faktor tangibles adalah baik. 
 Tangibles merupakan bukti fisik dari jasa, bisa berupa fasilitas fisik 
dan peralatan yang digunakan (Fandi Tjiptono, 2002: 69). Bukti fisik 
ini juga akan memberikan pengaruh yang positif terhadap kepuasan 
pelanggan, karena semakin baik kualitas dari fasilitas-fasilitas yang 
digunakan dalam pemberian jasa akan semakin baik pula tingkat 
kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan menunjukkan kategori baik 
dari faktor tangibles kebutuhan member berkaitan dengan bukti fisik 
jasa layanan sudah terpenuhi sesuai harapan member. 
2. Secara secara keseluruhan tingkat kepuasan konsumen terhadap 
pelayanan GOR Amongrogo Yogyakarta berdasarkan faktor 
Reliability terdapat 3 orang (10%) dalam kategori baik sekali, 8 orang 
(27%) dalam kategori baik, 13 orang (43%) dalam kategori sedang, 4 
orang (13%) dalam kategori kurang, 2 orang (7%) dalam kategori 
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sangat kurang sedang. Frekuensi terbanyak pada kategori sedang, 
sehingga dapat disimpulkan tingkat kepuasan konsumen terhadap 
pelayanan GOR Amongrogo Yogyakarta berdasarkan faktor 
Reliability adalah sedang. 
 Reliability Yaitu kemampuan memberikan pelayanan 
yangdijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan (Fandi 
Tjiptono, 2002: 69). Kepuasan pelanggan di faktor reliability sudah 
ada dalam kategori sedang dapat dijadikan acuan bagi pengelola fitnes 
center GOR Amongrogo untuk mengetahui keinginan apa yang perlu 
di perbaiki berkenaan dengan kualitas layanan sesuai harapan  
member. 
3. Secara keseluruhan Tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan 
GOR Amongrogo Yogyakarta Berdasarkan Faktor emphaty terdapat 1 
orang (3%) dalam kategori baik sekali, 12 orang (40%) dalam kategori 
baik, 12 orang (40%) dalam kategori sedang, 3 orang (10%) dalam 
kategori kurang baik, 2 orang (7 %) dalam kategori sangat kurang 
sekali. Frekuensi terbanyak pada kategori baik dan sedang, sehingga 
dapat disimpulkan Tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan 
GOR Amongrogo Yogyakarta Berdasarkan Faktor emphaty adalah 
baik dan sedang.  
 Empathy Meliputi kemudahan dalam melakukan 
hubungan,komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami 
kebutuhan parapelanggan (Fandi Tjiptono, 2002: 69). Kategori 
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menunjukkan sedang berarti pelayanan yang berhbungan dengan 
komunikasi, perhatian, dan kebutuhan pelangan perlu ditingkatkan 
lagi. 
4. Secara keseluruhan Tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan 
GOR Amongrogo Yogyakarta Berdasarkan faktor responsivenes 
terdapat 2 orang (7 %) dalam kategori baik sekali, 9 orang (30%) 
dalam kategori baik, 12 orang (40%) dalam kategori sedang, 5 orang 
(16%) dalam kategori kurang, 2 orang (7 %) dalam kategori sangat 
kurang sekali. Frekuensi terbanyak pada kategori sedang, sehingga 
dapat disimpulkan Tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan 
GOR Amongrogo Yogyakarta Berdasarkan faktor responsivenes 
adalah sedang. Responsiveness Yaitu keinginan para staf untuk 
membantu parapelanggan dan memberikan pelayanan dengan 
tanggap (Fandi Tjiptono, 2002: 69). Kategori sedang ini 
menunjukkan bahwa pelayanan terhadap member yang berkaitan 
dengan daya tanggap terhadap keluhan member baik saat 
menggunakan alat atau tidak perlu ditingkatkan lebih respon terhadap 
keluhan member. 
5. Secara secara keseluruhan Tingkat kepuasan konsumen terhadap 
pelayanan GOR Amongrogo Yogyakarta Berdasarkan Faktor 
assurance terdapat 1 orang (3%) dalam kategori baik sekali, 17 orang 
(57%) dalam kategori baik, 6 orang (20%) dalam kategori sedang, 4 
orang (13%) dalam kategori kurang baik, 2 orang (7%) dalam kategori 
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sangat kurang sekali. Frekuensi terbanyak pada kategori baik, 
sehingga dapat disimpulkan Tingkat kepuasan konsumen terhadap 
pelayanan GOR Amongrogo Yogyakarta Berdasarkan Faktor 
assurance adalah baik. 
 Assurance Mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, 
dansifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, 
risikoatau keragu-raguan (Fandi Tjiptono, 2002: 69).kategpri 
menunjukkan baik merupakan wujud dari pelayanan yang berkaitan 
dengan kesopanan sudah sesuai dengan apa yang diharapkan oleh 
member. Hal ini dapat digunakan sebagai acuan untuk 
mempertahankan atau bahkan meningkatkan lagi.  
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A. Kesimpulan  
Berdasarkan hasil penelitian maka dapat disimpulkan bahwa 
tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR Amongrogo 
Yogyakarta berkategori sedang. Sedangkan dilihat dari masing-masing 
faktor dalam tingkat kepuasan,berdasarkan faktor tangibles dalam kategori 
sedang yaitu sebanyak 8 orang, faktor dalam tingkat kepuasan,berdasarkan 
faktor Reliability dalam kategori sedang, faktor dalam tingkat 
kepuasan,berdasarkan faktor emphaty dalam kategori sedang, faktor dalam 
tingkat kepuasan,berdasarkan faktor responsivenes dalam kategori sedang, 
faktor dalam tingkat kepuasan,berdasarkan faktor assurance dalam 
kategori sedang. 
B. Implikasi  
Berdasarkan kesimpulan di atas, penelitian ini mempunyai 
implikasi yang berupa masukan yang bermanfaat bagi pengelola GOR 
Amongrogo  untuk meningkatkan lagi kualitas pelayanan. Dari ke 5 faktor 
yang mempengaruhi kepuasan member, faktor  tangibles dan emphaty 
menunjukkan kategori baik sementara  faktor realiability, responseveness, 
dan assurance menunjukkan kategori  sedang. Berdasarkan hasil ini 
pengelola member fitnes GOR Amongrogo perlu meningkatkan   
realiability, responseveness, dan assurance guna memenuhi kepuasan 
member. 
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C. Keterbatasan Penelitian  
Penelitian ini telah dilakukan pembatasan masalah agar penelitian 
yang dilakukan lebih fokus. Namun demikian dalam pelaksanaan di 
lapangan masih ada kekurangan atau keterbatasan, antara lain: 
1. Pengumpulan data dalam penelitian ini hanya didasarkan hasil isian 
angket sehingga dimungkinkan adanya unsur kurang objektif dalam 
proses dalam pengisian angket. Selain itu dalam pengisian angket 
diperoleh adanya sifat responden sendiri seperti kejujuran dan 
ketakutan dalam menjawab responden tersebut dengan sebenarnya. 
Responden juga dalam memberikan jawaban tidak berfikir jernih 
(hanya asal selesai dan cepat) karena faktor waktu dan latihan. 
2. Faktor yang digunakan untuk mengungkap presepsi member GOR 
Amongrogo terhadap pengelolaan sangat terbatas dan kurang, 
sehingga perlu dilakukan penelitian lain yang lebih luas untuk 
mengungkap tingkat kepuasan konsumen terhapad pengelolalaan 
GOR Amongrogo secara menyeluruh. 
D. Saran 
 Berdasarkan hasil penelitian, kesimpulan, dan keterbatasan 
penelitian mengenai tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan GOR 
Amongrogo Yogyakarta, maka penulis mengajukan saran-saran sebagai 
berikut: 
1. Bagi pengelola atau pun manajemen GOR Amongrogo untuk 
senantiasa meningkatkan dan mempetahankan kualitas dLm 
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pengelolaan GOR Amongrogo agar dapat meningkatkan jumlah 
pengguna. Hasil penelitian ini dapat juga dijadikan acuan dalam 
memberikan masukan kepada pengelola maupun karyawan GOR 
Amongrogo untuk melakukan peningkatan kualitas dan pelayanan 
yang lebih baik lagi. 
2. Bagi peneliti yang akan datang hendaknya mengadakan penelitian 
lanjut jika nantinya hasil dari tingkat kepuasan konsumen terhadap 
pelayanan GOR Amongrogo Yogyakarta masih dirasa kurang. 
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Lampiran 1. Angket Penelitian 
ANGKET  PENELITIAN TINGKAT KEPUASAN KONSUMEN 
TERHADAP PELAYANAN GOR AMONGROGO YOGYAKARTA 
A.  Identitas Responden 
Nama   : ............................................................... 
Jenis Kelamin  : L / P 
Umur   :           tahun 
B.  Petunjuk Pengisian 
1. Bacalah setiap butir pernyataan dengan seksama 
2. Pilihlah salah satu alternative jawaban sesuai dengan kenyataan dan 
tanggapan anda yang sebenarnya dengan memberikan tanda check list/ 
centang (V) pada tempat yang telah disediakan.  
Alternatif jawaban tersebut adalah : 
SS :  jika anda sangat setuju dengan pernyataan tersebut. 
S :  jika anda setuju dengan pernyataan tersebut. 
TS    :  jika anda tidak setuju dengan pernyataan tersebut. 
STS :  jika anda sangat tidak setuju dengan pernyataan tersebut. 
Contoh : 
No Pernyataan 
Pilihan 
SS S TS STS 
1 Alat fasilitas yang digunakan di GOR 
Amongrogo sudah memenuhi kenyamanan anda 
dalam berolahraga 
V    
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 Pernyataan SS S TS STS 
I Bukti Langsung (Tangibles) 
1 Alat fasilitas yang digunakan di GOR Amongrogo 
sudah memenuhi kenyamanan anda dalam 
berolahraga 
    
2 Alat dan fasilitas yang digunakan di GOR 
Amongrogoterdapat kerusakan yang mengurangi 
fungsi dari alat tersebut 
    
3 Alat dan fasilitas sudah ada seauai standar GOR     
4 Kelengkapan alat dan fasilitas sudah dapat 
menunjang berlangsungnya kegiatan olahraga 
    
5 Hasil yang dirasakan setelah melakukan atau 
menggunakan fasilitas GOR Amongrogo 
    
6 Manfaat untuk jangka panjang yang diperoleh 
pengguna setelah melakukan aktivitas olahraga di 
GOR Amongrogo 
    
II Keandalan (Reliabillity)     
7 Waktu buka dan tutup GOR Amongrogo yang selalu 
tepat waktu 
    
8 Jadwal pemakaian GOR sudah tersetruktur     
9 Kurang sigapnya para karyawandalam membantu 
pengunjung saat menemui  kesulitan atau masalah 
    
10 Kurang ramahnya crew lapangan dalam 
menyampaikan inormasi atau bantuan 
    
11 Para crew lapangan yang bertugas selalu siap     
12 Perhatian yang diberikan pleh pengelola kepada 
penggunaGOR Amongrogo sudah sangat membantu 
    
13 Perhatian pengelola ketika menari solusi sudah 
maksimal 
    
III Daya Tanggap (Responsiveness)     
14 Pengelola lapanan segera menangani keluhan ketika 
terdapat kendala  
    
15 Pemahaman pengelola lapanggan dalam memberikan 
solusi atas keluhan yang di dapat 
    
16 Pengelola selalu bersedia dengan senang hati untuk 
membantu pengguna 
    
17 Pengelola selalu membantu menyelesaikan masalah 
tanpa diminta  
    
18 Pengelola segera membantu konsumen dengan cepat 
dan tepat 
    
19 Pengelola bertindak sigap ketika mendapati 
konsumen memperoleh kesulitan 
    
IV Empati (Emphaty)     
20 Gor amongrogo mampu memahami keinginan dan 
harapan konsumen, sehingga pelayanan secara umum 
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dapat memuaskan konsumen 
21 Pengelola mampu memberikan perhatian khusus pada 
setiap penguna GOR 
    
22 GOR memberikan peraturan yang mudahdiahami 
dalam menjalankan aturan yang berlaku  
    
23 Pengelola GOR selalu menjalin komunikasi kepada 
setiap konsumen 
    
24 Komunikasi dari arahan penggelola mudah dipahami     
25 GOR Amongrogo menyediakan informasi untuk 
dapat diperoleh bagi para konsumen dengan mudah 
    
IV Jaminan (Assurance)     
26 Ada jaminan dalam melakukan aktivitas olahraga di 
GOR Amongrogo 
    
27 Pengelola GOR yang bertugas menjaga keamanan 
bertindak secara maksimal 
    
28 Fasilitas selalu dirawat dengan baik sehingga 
keselamatan selalu terjaga 
    
29 Pengecekan secara rutin terhadap fasilitas GOR      
30 Perbaikan fasilitas yang cepat ketika terjadi 
kerusakan sehinga pelayanan dapat berlansung 
dengan lancar 
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Lampiran 2. Koding uji coba instrumen 
 
                   
NO 
NILAI JUMLAH 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 
 
1 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 2 2 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 2 2 3 3 4 4 104 
2 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 2 2 3 3 4 4 3 103 
3 4 3 2 2 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 2 3 3 4 102 
4 4 4 4 3 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 2 2 3 4 101 
5 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 2 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 108 
6 4 4 4 2 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 2 3 103 
7 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 2 2 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 106 
8 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 2 2 3 3 4 4 2 4 4 4 2 3 3 2 102 
9 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 109 
10 3 4 4 4 3 2 2 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 107 
11 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 2 2 3 3 4 4 3 2 3 3 3 102 
12 4 4 3 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 2 3 3 4 4 4 2 2 3 4 102 
13 3 4 4 4 3 2 2 3 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 103 
14 3 3 4 4 4 3 2 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 2 2 3 3 4 3 4 3 100 
15 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 2 2 3 4 3 4 4 103 
16 2 3 3 3 4 4 4 3 2 3 4 4 4 3 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 102 
17 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 2 2 3 3 4 3 3 4 4 4 3 2 4 4 4 4 105 
18 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 2 2 3 3 4 3 4 106 
19 4 4 4 4 4 3 3 3 4 2 3 3 3 4 4 4 3 2 3 3 4 4 4 3 2 2 3 4 4 3 100 
20 4 3 2 2 3 3 4 4 3 2 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 102 
21 4 4 4 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 102 
22 4 4 3 2 2 3 3 4 4 4 3 2 2 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 101 
23 4 4 4 4 3 2 2 3 3 4 4 3 2 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 102 
24 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 2 3 4 4 3 4 3 2 104 
25 4 3 2 2 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 2 4 4 4 4 3 2 2 3 3 4 4 4 4 4 3 100 
26 4 4 4 3 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 2 2 3 3 4 3 4 4 102 
27 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 2 2 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 107 
28 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 2 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 109 
29 3 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 103 
30 4 4 3 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 104 
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Lampiran 3. Data hasil uji coba 
1. Data hasil uji coba berdasarkan faktor tangibles 
   
a. Validitas   
 
Pearson 
Correlation Sig. (2-tailed) N 
P1 .753
**
 .000 30 
P2 .406
*
 .026 30 
P3 .625
**
 .000 30 
P4 .773
**
 .000 30 
P5 .808
**
 .000 30 
P6 .548
**
 .002 30 
JUMLAH 1  30 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
b. Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.964 7 
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2. Data hasil uji coba berdasarkan faktor Reliability 
   
a. Validitas   
 
Pearson 
Correlation Sig. (2-tailed) N 
P7 .617
**
 .000 30 
P8 .504
**
 .005 30 
P9 .754
**
 .000 30 
P10 .866
**
 .000 30 
P11 .698
**
 .000 30 
P12 .400
*
 .029 30 
P13 .754
**
 .000 30 
P14 .866
**
 .000 30 
JUMLAH 1  30 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
 
b. Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.970 9 
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3. Data hasil uji coba berdasarkan faktor Emphaty 
   
a. Validitas   
 
Pearson 
Correlation Sig. (2-tailed) N 
P15 .956
**
 .000 30 
P16 .625
**
 .000 30 
P17 .956
**
 .000 30 
P18 .619
**
 .000 30 
P19 .956
**
 .000 30 
JUMLAH 1  30 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
b. Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.907 6 
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4. Data hasil uji coba berdasarkan faktor Responsivenes 
   
a. Validitas   
 
Pearson 
Correlation Sig. (2-tailed) N 
P20 .820
**
 .000 30 
P21 .939
**
 .000 30 
P22 .548
**
 .002 30 
P23 .939
**
 .000 30 
P24 .820
**
 .000 30 
P25 .939
**
 .000 30 
JUMLAH 1  30 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-
tailed). 
 
 
b. Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.906 7 
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5. Data hasil uji coba berdasarkan faktor assurance 
   
a. Validitas   
 
Pearson 
Correlation Sig. (2-tailed) N 
P26 .972
**
 .000 30 
P27 .608
**
 .000 30 
P28 .972
**
 .000 30 
P29 .727
**
 .000 30 
P30 .972
**
 .000 30 
JUMLAH 1  30 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
b. Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.918 6 
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Lampiran 5. Koding Penelitian 
 
                                    
NO 
NILAI 
JUMLAH 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 
1 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 2 3 3 4 4 111 
2 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 2 2 3 3 4 4 3 106 
3 4 3 2 2 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 2 3 3 4 103 
4 4 4 4 3 2 2 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 2 2 3 4 104 
5 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 2 2 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 105 
6 4 4 4 2 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 104 
7 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 111 
8 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 2 3 3 2 107 
9 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 109 
10 3 4 4 4 3 2 2 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 106 
11 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 2 3 3 3 109 
12 4 4 3 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3 3 4 4 4 4 4 4 2 3 4 108 
13 3 4 4 4 3 2 2 3 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 105 
14 3 3 4 4 4 3 2 2 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 108 
15 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 2 2 3 3 4 4 4 4 106 
16 2 3 3 3 4 4 4 3 2 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 106 
17 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 113 
18 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 2 4 3 4 2 3 3 4 4 4 3 4 108 
19 4 4 4 4 4 3 3 3 4 2 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 2 4 4 4 3 4 4 106 
20 4 3 2 2 3 3 4 4 3 2 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 103 
21 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 2 3 3 3 4 4 4 4 108 
22 4 4 3 2 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 109 
23 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 114 
24 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 2 109 
25 4 3 2 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 2 2 3 3 4 3 103 
26 4 4 4 3 2 2 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 108 
27 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 2 3 3 4 4 4 4 110 
28 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 2 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 2 2 3 4 4 4 104 
29 3 2 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 106 
30 4 4 3 2 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 106 
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Lampiran 6. Data Hasil Penelitian 
a. Data hasil keseluruhan 
Statistics 
  KESELURUHAN TANGIBLES REABILITY EMPHATY RESPONSIVENESS ASSURANCE 
N Valid 30 30 30 30 30 30 
Missing 0 0 0 0 0 0 
 
b. Data hasil penelitian berdasarkan faktor tangibles 
TANGIBLES 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 17 2 6.7 6.7 6.7 
19 4 13.3 13.3 20.0 
20 7 23.3 23.3 43.3 
21 1 3.3 3.3 46.7 
22 5 16.7 16.7 63.3 
23 8 26.7 26.7 90.0 
24 3 10.0 10.0 100.0 
Total 30 100.0 100.0  
 
c. Data hasil penelitian berdasarkan faktor Reliability 
 
REABILITY 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 25 2 6.7 6.7 6.7 
27 4 13.3 13.3 20.0 
28 4 13.3 13.3 33.3 
29 9 30.0 30.0 63.3 
30 8 26.7 26.7 90.0 
31 2 6.7 6.7 96.7 
32 1 3.3 3.3 100.0 
Total 30 100.0 100.0  
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d. Data hasil penelitian berdasarkan faktor t Emphaty 
EMPHATY 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 13 1 3.3 3.3 3.3 
14 1 3.3 3.3 6.7 
15 3 10.0 10.0 16.7 
17 2 6.7 6.7 23.3 
18 10 33.3 33.3 56.7 
19 12 40.0 40.0 96.7 
20 1 3.3 3.3 100.0 
Total 30 100.0 100.0  
 
e. Data hasil penelitian berdasarkan faktor Responsivenes 
RESPONSIVENESS 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 17 1 3.3 3.3 3.3 
18 1 3.3 3.3 6.7 
19 1 3.3 3.3 10.0 
20 4 13.3 13.3 23.3 
21 1 3.3 3.3 26.7 
22 11 36.7 36.7 63.3 
23 9 30.0 30.0 93.3 
24 2 6.7 6.7 100.0 
Total 30 100.0 100.0  
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f. Data hasil penelitian berdasarkan faktor Assurance 
ASSURANCE 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 14 2 6.7 6.7 6.7 
15 2 6.7 6.7 13.3 
16 2 6.7 6.7 20.0 
17 6 20.0 20.0 40.0 
18 8 26.7 26.7 66.7 
19 9 30.0 30.0 96.7 
20 1 3.3 3.3 100.0 
Total 30 100.0 100.0  
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